医患体验管理中心话务服务月度考核表
	序号
	类别
	目标值
	考核方式

	1
	15秒人工接通率
	90%
	月度平均接通率每低于标准值5%，扣当月结算总费用2%。连连续两月仍未达标者，重新更换人员替代。

数据来源：话务接通率报表

	2
	业务考试合格率
	90%
	月度业务考试采取100分制，85分以上为合格，考试合格率每低于标准值10%，扣当月结算总费用1%。连续两月仍未达标者，重新更换人员替代。

数据来源：月度业务考试

	3
	客户有理由投诉量
	0件
	以周为单位，不得出现有服务态度或办理不及时等问题被服务对象投诉，出现投诉扣款100元/件， 出现一件重大或越级投诉、网络舆情，视情况轻重扣款200-500元/件。连续两月超过目标值即终止运营。
数据来源：卫健委、医院办公室、优质办、宣传统战部等

	4
	数据及群众个人信息泄密
	0件
	出现一件泄密事件，扣当月结算总费用10%；出现两件扣当月结算总费用，立即终止运营，并视情节轻重及社会影响程度给予医院经济赔偿。
数据来源：卫健委、医院办公室或宣传统战部等

	5
	医院工作任务完成情况
	0件
	医院在不影响话务接通率的前提下安排其他工作内容时，不得出现无正当理由拒绝办理，漏办或不及时办理等现象，以周为单位，出现扣款100元/件， 若因此给医院或科室造成不良影响的，视情况轻重扣款200-500元/件，若连续出现两件扣当月结算总费用，立即终止运营，并视情节轻重及社会影响程度给予医院经济赔偿。
数据来源：医院办公室、优质办等



